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RESUMEN 
El presente trabajo de investigación tiene como objetivo identificar los 
factores de riesgo y éxito de la calidad de los servicios educativos a través 
de Redes Bayesianas y determinar su efecto en la lealtad de los estudiantes 
de la Universidad Nacional del Chimborazo, Riobamba – Ecuador – 2014. 
 
El estudio es descriptivo, porque se hace un diagnóstico de las 
variables de estudio. Es explicativa, porque se identifica las causas de los 
niveles de lealtad de los estudiantes. Es predictiva, porque se plantea un 
modelo de simulación del impacto de los factores de calidad de los servicios 
en la lealtad de los estudiantes aplicando redes bayesianas. Y el diseño de 
investigación es no experimental y de corte transversal. La población de 
estudio fue de 8,377 estudiantes de los cuales se trabajó con una muestra 
de 819 estudiantes. 
 
Si de los 45 factores se logra mejorar en 12 factores que son: 
comodidad del aula, comodidad de las oficinas, limpieza de los SSHH, 
capacidad de respuesta, rapidez en la atención, atención de las quejas, el 
estudiante sabe dónde quejarse, conformidad del servicio, información útil, 
seguridad en el campus y desempeño del docente; entonces la probabilidad 
de que el estudiante sea un apóstol es del 60.7% y de que sea leal es del 
32.5%. De aquí se deduce que existe una alta probabilidad de que los 
estudiantes hablen bien, estén satisfechos con los servicios y recomienden 
la universidad en estudio. 
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ABSTRACT 
This research aims to identify risk factors and success of the quality of 
educational services through Bayesian networks and their effect on the 
loyalty of the students of the National University of Chimborazo, Riobamba - 
Ecuador - 2014. 
 
The study is descriptive, because a diagnosis of the study variables is 
made. It is explanatory, because the causes of the levels of loyalty student 
are identified. It is predictive, because a simulation model of the impact of 
factors of quality of services in the loyalty of students applying Bayesian 
networks arises. And the research design is not experimental and cross-
sectional. The study population was 8,377 students whom we worked with a 
sample of 819 students. 
 
If the 45 factors it is possible to improve in 12 factors: comfort of the 
room, comfort of the offices, cleaning SSHH, responsiveness, speed of 
attention, care complaints, the student knows where to complain, compliance 
service, useful information, campus safety and teacher performance; then the 
probability that the student is an apostle is 60.7% and it is a mercenary is 
32.5%. It follows that there is a high probability that students speak well, be 
satisfied with the services and recommend the university study. 
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